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RESUMO

Organizacbes sdo formadas por processos, assim, para alcancarem resultados
esperados necessitam conhecé-los e otimiza-los visando aumentar sua produtividade,
eficiéncia, qualidade, além de reduzir custos, despesas e desperdicios. O gerenciamento de
processos de negocio (GPN) auxilia a melhorar resultados organizacionais, alinhando seus
processos as estratégias do negdécio e a atencao voltada ao cliente. O objetivo desse estudo
foi analisar o processo de vendas e seus formularios de uma microempresa familiar de artigos
religiosos visando seu aprimoramento alinhado estrategicamente, com foco no cliente. Nesse
estudo de caso qualitativo descritivo e explicativo foram aplicadas pesquisa bibliografica,
documental e de campo, por entrevistas semiestruturadas com o gestor da organizagdo e
observacao participante. Através do mapeamento, modelagem e analise foi possivel detectar
0s gaps do processo e de seus formularios, que foram priorizados pela matriz GUT, e foram
desenhados de acordo com propostas de melhoria, eliminando atividade de movimentacéo
do vendedor no local de trabalho que causava perdas financeiras, além da reducéo do tempo
de atendimento e, a inser¢éo e padronizagéo de formulario de encomendas de produtos e de
pesquisa de satisfacdo, visando avaliar o atendimento e adequar as necessidades e desejos
dos clientes. Este estudo oferece a estudiosos e gestores o emprego da modelagem, analise
e desenho do processo e seus formularios alinhados aos objetivos estratégicos e do processo
no contexto de microempresa familiar. Demonstrou que etapas iniciais do gerenciamento de
processos contribuiram para aprimorar processo de vendas e seus formularios, evidenciando
sua importancia, e enfatizando a necessidade de seu alinhamento aos objetivos estratégicos
organizacionais e do processo.
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ABSTRACT

Organizations are formed by processes, thus, to achieve expected results to know them
and optimize them increasing their productivity, efficiency, quality, besides reducing costs,
expenses and waste. Business process management (GPN) helps to improve organizational
results, aligning its processes to business strategies and customer service. The objective of
this study was to analyze the sales process and its forms of a family micro enterprise of
religious articles, its improvement strategically aligned, focusing on the customer. In this
gualitative descriptive and explanatory case study, bibliographical, documentary and field
research was applied, due to semi-structured changes with the organization's manager and
participant observation. Through the mapping, modeling and analysis it was possible to detect
the gaps in the process and its forms, which were prioritized by the GUT matrix, and were
designed according to the improvement proposals, eliminating the activity of moving the seller
in the workplace that caused financial losses, in addition to reducing service time, and the
insertion and standardization of a product order form and satisfaction survey, qualified service
and adaptation to the needs and desires of customers. This study offers scholars and
managers the use of modeling, analysis and design of the process and its calculation
requirements for strategic and process objectives in the context of a family micro enterprise. It
demonstrated that initial stages of process management contributed to improving the sales
process and its forms, highlighting its importance, and emphasizing the need for its alignment
with the strategic organizational and process objectives.

KEYWORDS: Business process management, Flowchart, Form, Microenterprise, Religious
articles.



1 INTRODUCAO

Empresas sdo compostas por processos, de bens ou servigos, nos quais
agregam valor e o0 entrega a seus clientes. E fundamental ter foco na otimizac&o de
processos pois sao eles que contribuem para atingir objetivos organizacionais
(CORREA; CORREA, 2008). Para alcancar resultados esperados € necessario
conhecé-los pois nos processos ha gaps (falhas ou gargalos) que dificultam o alcance
das metas tracadas, que demanda seu bom gerenciamento, controle e monitoramento
pela empresa (AZEVEDO, 2016).

O gerenciamento do processo de negdcio (GPN) ou Business Process
Management (BPM) “habilita a organizagao no sentido de alinhar seus processos com
sua estratégia de negécio e o foco do cliente, conduzindo ao efetivo desempenho
geral por meio de melhorias em uma area funcional, ao longo da organizacéo [...]",
devendo ser monitorado e controlado de ponta a ponta, de acordo com a necessidade
e finalidade esperada (ABPMP, 2013, p. 66).

Para a realizacé@o deste alinhamento uma alternativa é reestruturar o processo
atual da empresa, eliminando atividades desnecessarias, reduzindo o tempo de
execucdo, com foco em otimiza-los (CORREA; CORREA, 2008). Além da
reformulacdo (remodelagem) do processo outro ponto a estudar e redesenhar sédo
seus formuléarios. E possivel analisar sua utilizagdo, necessidade no processo,
caracteristicas e informacdes (CURY, 2017).

Melhorias nesses pontos permitem contribuir para a construcdo de um
processo que atenda necessidades e seja adequado para a organizacdo. Ha que se
considerar o alinhamento destes entre si e com as estratégias organizacionais,
realizadas pelo gerenciamento, importante para transformar a organizacéao, tornando-
a capaz de reagir e se adaptar as constantes mudancas do mercado, fazendo com
gue consiga ter vantagem competitiva no ambiente em que estd inserida
(ALBURQUERQUE; ROCHA, 2006).

A relevancia desses estudos sobretudo para microempresas do varejo, em
especial para as de artigos religiosos consiste em as informacdes sobre esse ramo
serem muito escassas. O Brasil é o terceiro pais do mundo que mais cré na existéncia
de Deus: segundo dados mais recentes do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE, 2010) 92 % da populagéo possui alguma religido, dos quais 64,63%
sdo catdlicos. O mercado de artigos religiosos no Brasil € um dos setores que
apresenta expansdo sendo boa oportunidade de negécio (SEBRAE-MS, 2016).
Assim, estudos para melhorar seus processos sao necessarios, visando satisfazer
clientes para manter ou ampliar a competitividade de organizagcoes nesse mercado.

Sob esta perspectiva, a empresa em estudo do ramo de artigos religiosos visa
gerar lucros, mas tem enfrentado prejuizos financeiros devido ao Unico vendedor
precisar acessar 0 piso superior para encaixotar pecas vendidas, o que gera demora
e furtos. E uma microempresa (classificada de acordo com faturamento) que revende
artigos religiosos localizada no Estado de Mato Grosso a aproximadamente dez anos,
cuja missao é evangelizar pessoas e levar a palavra de Deus para todas as pessoas
por meio da comercializacédo de seus produtos.

Para reduzir seus gaps, a teoria de gerenciamento de processos pode auxiliar
pelo alinhamento do processo de vendas com objetivos da organizacdo e foco no
cliente. O objetivo deste estudo foi analisar o processo de vendas e seus formularios
visando alinha-los as estratégias/objetivos dessa organizacdo e do processo, com
foco no cliente. Para atingi-lo possui como objetivos especificos: identificar os
objetivos estratégicos da organizacdo e do processo de vendas, assim como suas
deficiéncias por prioridade; mapear e modelar o processo de vendas da empresa e



seus formularios atuais; e analisar e desenhar o processo de vendas e seus
formularios propostos.

Nesta introducéo foi ressaltada a importancia do alinhamento dos processos a
estratégia e objetivos organizacionais e dos processos, considerando os clientes. O
referencial tedrico abrange etapas iniciais do gerenciamento de processos de
negocios que embasam este estudo: modelagem, analise, desenho e documentacao
do processo. Na sequencia foram apresentados o0s procedimentos de pesquisa
realizados neste estudo de caso qualitativo. Como resultados, o processo de vendas
da microempresa de artigos religiosos foi modelado, analisado, aprimorado e
redesenhado, além de terem sido propostos formularios, que permitem atender as
estratégias e objetivos da organizacao e do processo em termos de reducdo de perdas
financeiras e de tempo, e em relacéo a satisfacao dos clientes. Por fim, consideracdes
sintetizaram e evidenciaram que etapas do gerenciamento do processo alinhadas aos
objetivos estratégicos e do processo podem promover sinergia e contribuir com a
efetividade do processo, solucionando os problemas analisados.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Gerenciamento de processos de negocios (GPN) / business process
management (BPM)

A partir da década de 60 houve nas organizacdes evolucdo no pensamento
estratégico que ganhou destaque nos ultimos anos: organizacfes comecaram a
observar e notar a importancia do alinhamento das estratégias empresariais com 0s
processos desenvolvidos. Fazer este alinhamento nédo € tarefa facil, mas quando
colocado em prética e executado de forma correta se traduz em valor agregado,
fazendo com que a empresa alcance os objetivos tracados. Para que se atinja o
esperado é necessario que organizacdes tenham bem definidos seus objetivos e
facam gestdo por processos de forma coesa, e a partir de entdo coloquem em vigor
este alinhamento (MOONEY, 2009 apud COSTA; CASTILHOS; COSTA, 2010).

Toda organizacédo é formada por processos, sejam para fabricar produtos ou
prestar servicos, que sdo compostos por uma sequéncia légica de atividades que
consomem recursos da empresa a fim de oferecer resultados aos clientes, ou seja,
produtos ou servicos que atendam as suas necessidades (BARROSO; FERKO;
ROSA, 2016). De acordo com a ABPMP (2013, p. 35) “um processo contém um
conjunto de atividades encadeadas e relacionadas, e cada atividade deve ser capaz
de adicionar valor ao processo”. Corroborando, Cruz (2013) afirma que processo € a
maneira como um conjunto de atividades esta organizada, na qual transforma
matérias-primas (insumos/ entradas) em produto de bens ou servicos (saida/outputs),
agregando valor nessa transformacdo através de tecnologia e recursos, com 0
objetivo de entrega-los com qualidade aos seus clientes internos e externos.

De acordo com a ABPMP (2013, p. 33), o Gerenciamento de Processos de
Negdcio ou Business Process Management (BPM) representa:

uma nova forma de visualizar as operacdes de negdécio que vai além das
estruturas funcionais tradicionais. Essa visdo compreende todo o trabalho
executado para entregar o produto ou servigo do processo, independente de
quais areas funcionais ou localizacGes estejam envolvidas. Comega em um
nivel mais alto do que o nivel que realmente executa o trabalho e, entéo,
subdivide-se em subprocessos que devem ser realizados por uma ou mais
atividades (fluxos de trabalho) dentro de funcdes de negdcio (areas
funcionais). As atividades, por sua vez, podem ser decompostas em tarefas
e, adiante, em cenérios de realizacao da tarefa e respectivos passos.



O Gerenciamento de Processos de Negdcio ou Business Process Management
(BPM) “integra estratégias e objetivos de uma organizagdo com expectativas e
necessidades de clientes, por meio do foco em processos ponta a ponta” (ABPMP,
2013, p. 66).

Para a realizacdo da integracdo do processo, estratégias e necessidade do
cliente é preciso que haja pela empresa comprometimento de maneira permanente e
continuo, seguindo etapas do gerenciamento corporativo de processos, como:
modelagem (habilidades e técnicas para compreender, comunicar e gerenciar
componentes de processos), andlise (compreensdo das atividades do processo),
desenho (atividades de criagcdo de representacdes de processos existentes ou
propostos), gerenciamento de desempenho (capacidade de medir e interpretar o
desempenho de processos), transformacédo (encontrar a melhor maneira de o
processo realizar seu trabalho), organizacdo do gerenciamento (organizagao
estruturada e mensuracdo gerenciada em torno de processos) e gerenciamento
corporativo (arquitetura, processos, estratégia de negdcio e alocacdo de recursos)
(Op. cit., 2013). Dentre essas etapas do GPN, foram desenvolvidas neste estudo a
modelagem, a anélise e o desenho do processo.

2.2 Modelagem, anélise e desenho de processos

Para conhecer e entender o processo da organizacao € de grande valia fazer o
mapeamento que consiste em realizar o levantamento do processo no momento da
investigacao, ou seja, 0 processo em execucdo no momento, permitindo documenta-
lo com os elementos que o compdem, utilizando varias técnicas que podem ser
usadas tanto individualmente como em conjunto (AZEVEDO, 2016).

O mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial analitica e de
comunicacdo que tém a intencdo de ajudar a melhorar 0s processos
existentes ou de implantar uma nova estrutura voltada para processos. A sua
analise estruturada permite, ainda, a reducdo de custos no desenvolvimento
de produtos e servigos, a reducao nas falhas de integracéo entre sistemas e
melhora do desempenho da organizacdo, além de ser uma excelente
ferramenta para possibilitar o0 melhor entendimento dos processos atuais e
eliminar ou simplificar aqueles que necessitam de mudancas (SCARTEZINI,
2009, p. 10).

Mapeado, o processo € modelado em linguagem especifica para que se possa
compreender, comunicar e gerenciar Seus componentes, comumente coOmo
fluxograma, uma representacao grafica que facilita sua anélise.

Na analise é verificada cada atividade executada no processo, analisando se é
realmente necesséria, a fim de eliminar as que sao desnecessarias, as que estdo em
duplicidade, os gargalos na execucao de tarefas, além de simplificar e racionalizar o
processo, com foco na melhoria da qualidade do processo, buscando a melhor
alternativa para deixa-lo o melhor possivel para aquele momento (D’ASCENCAO,
2001). “O primeiro passo para definir um novo processo ou atualizar um que ja exista
€ criar um entendimento comum do estado atual (as is) do processo e como ele
cumpre seus objetivos. Esse entendimento é alcangcado através da analise de
processos” (ABPMP, 2013, p. 107).

Apés a andlise, realiza-se o desenho remodelado do processo, que apresenta
as mudancas ou solucfes planejadas e propostas.

O desenho de processos é a definicdo formal de objetivos e entregaveis, e a
organizacédo das atividades e regras necessarias para produzir um resultado
desejado. Inclui o ordenamento das atividades em um fluxo com base nos



relacionamentos das atividades e a identificacdo e associacdo de
competéncias, equipamento e suporte necessarios para executar as
atividades (ABPMP, 2013, p. 144).

Nessa fase é realizada a “modelagem do novo fluxo, utilizando-se de técnicas
de representagdo grafica de processos, mais precisamente o fluxograma”
(D’ASCENCAO, 2001, p. 79). E preciso conhecer e entender o processo de ponta a
ponta, as areas envolvidas, como as atividades sdo executadas, para poder criar um
desenho adequado, que nao elimine atividade desnecessaria de determinada area
gue traga prejuizo a outra, por isso o cuidado no desenho do processo (ABPMP,
2013). E necessario realizar estudos para avaliar se o desenho projetado é o melhor
para o bom desenvolvimento das atividades e para a organizagao. A partir da definicao
do novo fluxo a empresa tera o desenho do novo processo, e podera executa-lo sem
os problemas e deficiéncias do anterior, uma vez que estara simplificado, organizado
e racionalizado (D’ASCENCAO, 2001).

2.3 Documentacédo de processos: formularios e fluxogramas

Os documentos organizacionais possuem a finalidade de contribuir para a
obtencdo de uma visdo ampla dos processos e do ambiente de negdcio,
providenciando dados e evidenciando problemas existentes, pontos que necessitam
de mudancas. Dentre os documentos pode se elencar o fluxograma e os formularios,
cada um com funcao e finalidade de uso especifico (MENDES, 2018).

De acordo com D’Ascenséo (2001, p. 110) o fluxograma pode ser definido como
‘uma técnica de representacdo grafica que se utiliza de simbolos previamente
convencionados, permitindo a descricéo clara e precisa do fluxo ou sequéncia de um
processo, bem como sua anélise e desenho”.

Fluxograma é um tipo de diagrama que contém simbolos padronizados, que
mostra a sequéncia l6gica das etapas e realizagdo de um processo de
trabalho, e pode ser entendido mais simplificadamente como uma
representacao esquematizada de um processo, muitas vezes feito através de
gréficos que ilustram de forma descomplicada a transicdo de informacdes
entre os elementos que o compdem. Pode-se entendé-lo, na pratica, como a
documentacdo dos passos necessarios para a execucdo de um processo
qualquer (TANNUS, 2013, p. 02).

Para Cury (2017) o fluxograma é um grafico universal que apresenta a
sequéncia de atividade utilizando simbolos, com funcdo de evidenciar o inicio do
processo, caminho percorrido e destino da informagdo. Pode ser: vertical,
administrativo, global e de blocos, cada um com sua finalidade, todos focados em
contribuir para melhor entendimento do processo. O vertical é utilizado na constituicao
da rotina ou procedimentos, contribui para racionalizacdo e otimizacéo do trabalho e
treinamento dos colaboradores pois contém informacdes de operacao, colaboradores
envolvidos no processo, espaco de percurso e tempo despendido, principalmente no
levantamento de informacdes. O de blocos apresenta o macroprocesso por sequéncia
de blocos (CHIAVENATO, 2010). O fluxograma administrativo utiliza recursos técnicos
gue facilitam sua andlise e racionalizacdo, pois transformam um processo complexo
em um simplificado, subdividido em elementos menores, contribuindo para a anélise
de cada individuo sem perder os detalhes que o compde. O global permite visao global
do fluxo em toda a organizagao, representando as atividades executadas por cada
setor por uma coluna. Apresenta de maneira mais simplificada e objetiva as
atividades, facilitando compreensdo e entendimento do processo, podendo ser
utilizado em qualquer sistema (CURY, 2017).



Processos podem usar formularios: “documento padronizado, estruturado
segundo sua finalidade especifica, possuindo caracteristicas e campos apropriados,
destinado a receber, preservar e transmitir informagdes” (CURY, 2017, p. 362). Este
tipo de documento tem como funcao transmitir informacdes de forma precisa, segura,
racional e ldgica, racionalizando tempo e trabalho para quem o preenche, processa e
recebe, além de interligar individuos ou 6rgaos (CHIAVENATO, 2010). Para ser util
NO processo e cumprir seu objetivo, 0 documento precisa conter oS campos corretos
e apropriados, e para isso € preciso analisar “sua necessidade, verificar as
informagBes realmente indispensaveis, definir os campos apropriados, identificar o
fluxo e outros aspectos relevantes” (CURY, 2017, p. 345).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta pesquisa qualitativa foi utilizada a estratégia de pesquisa estudo de caso
descritivo e explicativo. Por meio “de um estudo de caso € possivel explicar ou
descrever um sistema de produgcdo ou sistema técnico no ambito particular ou
coletivo” (JUNG, 2004, p. 158), e esta descreveu e explicou o processo atual de
vendas, seus formularios e propostas de melhorias para alinha-lo estrategicamente
com foco no cliente, fenbmeno contemporaneo do sistema produtivo organizacional.
E descritivo por descrever e registrar objetivos estratégicos da microempresa de
artigos religiosos e como ocorre todo o processo de venda e seus formulérios atuais,
sem manipula-los conforme Cervo, Bervian e da Silva (2007). E explicativo por explicar
pontos criticos presentes no processo atual de venda e seus formularios, que,
segundo Jung (2004) permite identificar variaveis que afetam o0 processo,
produtividade, produto, e explicar o porqué determinado fendmeno ocorre.

A pesquisa foi realizada na empresa de artigos religiosos voltados para o
publico principalmente catdlico, neste ramo ha aproximadamente 14 anos, e a unidade
de informacéo foi 0 gestor (proprietario) da empresa, por possuir todo conhecimento
e controle das acbes da organizacdo. Pode ser classificada como bibliogréfica,
documental e de campo. A coleta de dados foi realizada por observagéo participante
e entrevistas semiestruturadas de janeiro a fevereiro de 2020 para identificar objetivos
estratégicos e principais dificuldades do processo de vendas, usando a matriz GUT
para priorizé-los. Incluiu a aplicacdo do fluxograma vertical para levantar o processo
de vendas e identificar os formularios nele utilizados.

Para modelar e desenhar o processo levantado foi utilizado o software Microsoft
Visio, na forma de fluxograma global atual e proposto, e para os formularios foi usado
0 Excel, considerando campos e informag0des relevantes ao processo e empresa.

De marco a junho de 2020 o processo atual, documentos e formularios usados
no processo de vendas foram analisados de maneira qualitativa, a fim de detectar
pontos de melhoria a serem explorados para adequa-los ao uso e propostas melhorias
com foco na reducdo de gargalos identificados na GUT, e aprimorar resultados
relacionados as estratégias/objetivos organizacionais e do processo. Para tanto,
conforme preconizado por Cury (2017), no processo de vendas analisou-se cada
atividade, ordem, sequenciamento, utilidade de cada tarefa, tempo para execuc¢ao das
atividades e gargalos, e nos formularios foram analisados sua necessidade no
processo, se informacfes contidas eram realmente indispensaveis, caracteristicas,
namero de vias, e necessidade de informacdo adicional. Tais melhorias para o
processo de vendas (fluxograma) e formularios foram desenhadas e apresentadas ao
proprietario/gestor.



4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 Estratégia organizacional, objetivos do processo de vendas e priorizagcdo de
suas deficiéncias

Para o alcance da melhoria do desempenho geral do processo € preciso 0
gerenciamento do processo de negdcio, ou seja, a realizagéo do ciclo, dentre esses 0
mapeamento, analise e desenho, com foco no alinhamento do processo, objetivos
estratégicos e o foco no cliente (ABPMP, 2013).

De acordo com o gestor, a visdo da empresa sob analise consiste em ser a
empresa varejista no ramo de artigos religiosos referéncia na regidao do Mato Grosso
em que se localiza. Sua missdo € a evangelizacdo de seus clientes, através da
comercializacdo de seus produtos. Os objetivos estratégicos desta microempresa sao:
atingir as metas tracadas de receita total mensal e de lucratividade esperada, e a
evangelizacdo de seus clientes, familiares e amigos, por meio das vendas de seus
produtos.

Os objetivos do processo de vendas compreendem: executar atividades de
maneira eficiente e atender clientes de forma a deixa-los satisfeitos com atendimento.
Além dos objetivos da organizacdo e do processo, é necessario conhecer e priorizar
as deficiencias do processo de vendas, que segundo O gestor compreendem:
movimentac¢do dos vendedores, falha no processo de entrada de notas fiscais, e falta
de padronizacdo no preenchimento dos documentos. Para prioriza-los, foi utilizada a
matriz GUT, apresentada no quadro 1 (matriz GUT):

Quadro 1: Deficiéncias no processo de vendas na visdo do gestor, em jan/fev 2020

Andlise de Gravidade Urgéncia e Tendéncia dos PROCESSOS DE VENDAS
problemas apresentados no processo de vendas para Atividades executadas
definir o nivel de criticidade G U T TOTAL
Movimentacdo dos vendedores 5 5 4 100
Falta de padronizacdo no preenchimento dos documentos 3 3 2 18
MATRIZ GUT PARA PRIORIZACAO DE PROBLEMA DE PROCESSO
VALOR GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA
5 Extremamente Grave Extremamente Urgente Agravar Répido
4 Muito Grave Muito Urgente Piorar em curto prazo
3 Grave Urgente Piorar em médio prazo
2 Pouco Grave Pouco Urgente Piorar em longo prazo
1 Sem Gravidade Sem Urgéncia Sem tendéncia de piorar
G Impacto do problema s/ processo. Efeitos que surgirdo longo prazo caso hao se resolva.
U Tempo disponivel para resolver o problema, quanto menor o tempo maior a urgéncia.
T Potencial de crescimento (piora/agravamento) do problema.

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Conforme ilustrado na matriz GUT o primeiro ponto de melhoria: ‘movimentagao
dos vendedores’ refere-se ao processo de vendas, enquanto o segundo: ‘falha no
processo de entrada notas fiscais” e o terceiro: ‘falta de padronizagéao preenchimento
dos documentos’ se referem aos formularios usados no processo de vendas. Com o
levantamento (entrevista com gestor e observacao no ambiente de trabalho) concluido
foi possivel modelar, analisar e desenhar o processo de vendas, e seus formularios.

4.2 Modelagem, anélise e desenho do processo de vendas da empresa

A partir do mapeamento do processo é possivel analisa-lo e fazer a sua gestéao
para torna-lo mais eficiente e eficaz, otimizando-o, buscando constantemente reducao
de custos, despesas e prejuizos, minimizacdo de perdas, entre outros, trazendo a
empresa melhores resultados, contribuindo para o alcance de percentuais maiores de



lucratividade, e, alcancando a competitividade desejada (CORREA; CORREA, 2008).

A partir do fluxograma vertical (mapeamento) foi elaborado o fluxograma global
atual do processo de vendas (figura 1), considerando o setor de vendas, caixa e 0
cliente, pois apresenta visao geral do fluxo e de suas atividades de forma simplificada
e objetiva, uma das vantagens desse tipo de grafico (CURY, 2017).

Figura 1: Fluxograma global atual do processo de vendas da microempresa de

artigos religiosos em janeiro-fevereiro/2020.
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Como ilustrado na figura 1, o processo atual de vendas da microempresa de
artigos religiosos abrange o caixa e o setor de vendas da organizacédo, e o cliente,
sendo o vendedor executor também da funcéo caixa. Foi destacado o gargalo do
processo na cor vermelha. O processo inicia com a entrada do cliente na loja ou por
contato virtual.

Quando o cliente entra na loja o vendedor o recepciona e verifica sua
necessidade. Se deseja comprar produtos o vendedor demonstra os disponiveis.
Caso o cliente tenha ido buscar uma encomenda realizada por meio virtual, é
encaminhado ao caixa para realizar processos necessarios para a retirada do produto.

Escolhido o produto, o vendedor verifica a quantidade necessaria. Se for uma
unidade e/ou estatueta, o vendedor vai ao segundo piso da empresa para buscar a
caixa (embalagem protetora) para embalar o produto, e direciona o cliente ao caixa.
Se ndo for estatueta, o cliente é encaminhado ao caixa. Se a quantidade que o cliente
deseja for maior que uma unidade o vendedor confere no sistema a quantidade, e, se
tiver disponivel, se direciona ao segundo piso da empresa para buscar os produtos
(h& poucas unidades do mesmo produto em amostra pois o espaco fisico é pequeno,
incapaz de expor muitos de cada item). Se ndo houver a quantidade solicitada pelo
cliente, o vendedor verifica se o cliente deseja fazer pedido, e caso deseje o vendedor
anota o pedido e telefone do cliente, e informa a geréncia para comprar o produto. Por
fim, verifica com o cliente se deseja adquirir as unidades presentes na loja. Quando o
produto (pedido) chega na loja o vendedor informa ao cliente.

Quando o cliente se dirige ao caixa, da-se inicio ao lancamento do produto no
sistema (pagina de venda - preenche formulario digital) empresarial - verificagcdo da
forma de pagamento — dinheiro, cartdo de crédito (débito, crédito, parcelado). Apos
lancamento no sistema, o cliente é indagado se deseja que o produto seja embalado
para presente. Caso deseje, 0 caixa 0 embala. Por fim, recebe e emite nota fiscal
eletrdnica, e entrega o produto ao cliente em embalagem plastica.

Quando o cliente liga para a loja, o vendedor verifica a necessidade do cliente
e o informa, caso deseje adquirir um produto o vendedor verifica se 0 possui. Caso
possua, 0 vendedor negocia a forma de pagamento que pode ser realizada
presencialmente (dinheiro ou cartdo) ou por depésito. Quando ndo presencial e sem
depdsito, o vendedor reserva o produto, agradece o contato e aguarda o cliente na
data combinada para recebimento do pagamento, emissdo da NFe, e entrega do
produto. Caso o pagamento seja realizado por depdsito o vendedor passa os dados
da conta corrente da empresa, solicita dados do cliente, separa o produto, agradece
0 contato e aguarda o cliente na data combinada para retirada do produto na loja.

Além do mapeamento e modelagem do processo de vendas, foi realizada a
medicdo do tempo de execucao de todo o processo de 45 vendas realizadas (clientes
atendidos) pelo vendedor. Pode-se observar que o tempo de atendimento depende
muito do cliente (tempo médio de atendimento foi de 17,73 minutos), as atividades
realizadas pelo vendedor em sua maioria sdo curtas e rapidas, com excecdo do
deslocamento do vendedor ao segundo piso para buscar as embalagens, e da
embalagem de produtos em pacotes de presente, dependendo da quantidade de
produtos. Foi possivel confirmar que o ponto de melhoria a ser trabalhado no processo
de vendas é a movimentacédo do vendedor, conforme informado na matriz GUT.

Este ponto de melhoria refere-se ao deslocamento do vendedor ao segundo
piso para buscar os produtos e/ou embalagens, que deixa o cliente sozinho. A
empresa ja sofreu e vem sofrendo perdas financeiras por causa desse gap. As perdas
sdo na maioria de produtos pequenos de alto valor, principalmente semi-joias
(correntes, pulseiras, pingentes e brincos). Os meses que apresentaram maiores



perdas financeiras foram outubro e dezembro por terem sido os meses de maior fluxo
de pessoas na empresa.

Essa falha observada se da pelo fato do deslocamento do vendedor ao
segundo piso durar em média 2,32 minutos, variando de 1 a 5 minutos para buscar
embalagens ou produtos quando o cliente quer adquirir mais de uma unidade, pois a
empresa deixa exposto em amostra somente uma unidade, com excec¢éo dos tergos.
O tempo gasto acaba sendo elevado em alguns casos, pois as embalagens das
estatuetas ficam armazenadas em caixas grandes, nas quais ficam varias
embalagens, sendo a maioria do mesmo formato e cor, dificultando a sua localizagao
agil. A diferenciacéo entre elas € apenas a descricdo, com letras pequenas, 0 que
causa certa demora até encontrar a embalagem especifica. Essa demora acaba
ocasionando as perdas financeiras. Das 45 vendas realizadas (clientes atendidos)
pelo vendedor durante o periodo de estudo, 17 tiveram a movimentacao ao segundo
piso, ou seja, 37,78 % das vendas realizadas exigiram o deslocamento.

Além do fluxograma foram observados os formularios, cuja maioria se encontra
no sistema empresarial, havendo apenas 1 manuscrito, o de pedidos de encomendas,
detectado como ponto de melhoria pois necessita de padronizacao no preenchimento.

O formulario de encomendas de produtos solicitado pelo cliente utilizado pela
empresa € um documento informal, um papel em branco com divisorias quadriculadas,
sem qualquer informacdo ou explicacdo de preenchimento, sendo apenas de
conhecimento do gestor, repassado ao vendedor. Nao é algo que possui um padrao
de preenchimento, tendo a obrigatoriedade de obter as informacdes necessarias,
como: nome do cliente, produto e quantidade solicitada, telefone para contato e o valor
pago no momento do pedido. Por ndo haver nada descrito, 0 gestor precisa passar e
repassar as informacodes até que o vendedor (novas contratacdes) assimile de forma
correta, o que lhe causa retrabalho.

3.2 Sintese da andlise de gerenciamento de processos realizadas na empresa

ApoOs a realizagdo do levantamento das informacdes e das andlises do
processo de vendas da organizacdo foi possivel identificar pontos de melhoria, e
desenvolver propostas, sugestdes de melhorias para serem implantadas na empresa
a fim de melhorar o processo, atingir os objetivos da organizagao bem como de melhor
atender os clientes, com o intuito de deixa-los mais satisfeitos. As sugestdes de
melhoria foram em relacdo ao desenvolvimento (sequéncia) das atividades
(fluxograma) e formularios.

A movimentagao dos vendedores foi detectada como ponto critico, e a partir da
analise foi possivel propor sugestdes. A proposta foi a inclusdo e acoplamento de
gavetas nos moveis existentes na empresa, desenvolvido com a finalidade de eliminar
a atividade de movimentacao do vendedor ao segundo piso da organizacdo. Com esta
mudanca reduzird tempo de atendimento, perdas financeiras, e consequentemente
aumento de lucratividade e satisfacdo com o atendimento devido a reducdo da
demora. No fluxograma as alteragdes propostas estéo apresentadas em cor azul para
facilitar a visualizacao.

Na figura 2 esta ilustrado o fluxograma global proposto do processo de vendas
da microempresa de artigos religiosos, desenvolvido em julho e agosto de 2020.



Figura 2: Fluxograma global proposto do processo de vendas da microempresa
de artigos religiosos em julho-agosto/2020
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Apos a escolha do cliente pelo(s) produto(s) desejados, o vendedor verificara a
guantidade necessaria e, se for apenas uma unidade, direcionara o cliente ao caixa.
Se o cliente desejar mais que uma unidade, o vendedor conferirA no sistema a
guantidade e, se tiver disponivel, ira direcionar-se ao movel que possui 0 produto
exposto e retirara na gaveta a quantidade solicitada (uma unidade estard exposta e
as demais estardo nas gavetas). Caso nao haja a quantidade solicitada pelo cliente,
o vendedor verificara com o cliente se deseja fazer pedido, e se desejar, 0 vendedor
preenchera o formulario de pedido e informara a geréncia para realizar a compra do
produto e, por fim, informara o cliente e confirmara o pedido.

Havendo a confirmacé&o do cliente sobre o pedido, o vendedor verificara com o
cliente se deseja levar as unidades presentes na loja, caso deseje, o vendedor ira
direciona-lo ao caixa, e assim, prosseguird o atendimento ao cliente. Com essa
alteracdo o vendedor ndo precisard movimentar-se ao segundo piso quando estiver
realizando as vendas, pois os produtos estardo a disposicdo no primeiro piso,
excluindo esta atividade, reduzindo o tempo de atendimento e as perdas financeiras.
Foi indicado avaliar o tempo médio de atendimento e o valor percentual das perdas
do processo.

Além das alteracdes no fluxograma da excluséo da atividade de movimentacéo
do vendedor ao segundo piso, outra mudanca proposta refere-se ao formulario de
pedidos de produtos realizados pelos clientes, um papel “rascunho” (ndo ha formulario
padronizado), um dos pontos criticos detectados. A organizacdo teve prejuizos
decorrentes de clientes encomendarem produtos e ndo retirarem, por ndo efetivar a
venda, e casos em que o cliente encomendou e a empresa nao conseguiu retornar
devido a informacdes inconsistentes. A proposta é a formalizacdo deste documento
de pedidos, conforme ilustrado na figura 3.

Figura 3: Formulario proposto para anotacao de pedidos de produtos realizados
pelos clientes: processo de vendas da microempresa de artigos religiosos
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)




A proposta desenvolvida foi a de introduzir o documento no processo de venda
da empresa (figura 3), que formalizara o pedido de produto(s) desejados pelo cliente.
O formulario foi dividido em duas partes, e no inicio de cada havera a logo e 0 nome
da empresa. A primeira parte sera a via que ficara com a empresa e a segunda sera
entregue ao cliente assim que for confirmado o pedido. No documento (via empresa)
estardo presentes: nome, telefone e pedido do cliente, vendedor que realizou a
anotacao, data da realizagao do pedido, valor, pagamento (caso a empresa receba
valor de entrada para a realizacao do pedido), prazo estimado de chegada do produto
na empresa (dias), e, na ultima parte do formulario (via empresa) havera o campo para
assinatura, onde sera assinado pelo cliente. Na segunda parte (via cliente) estarao
figurados: qual o pedido realizado pelo cliente, nome do vendedor que realizou o
pedido, data, telefone da empresa, valor, pagamento de entrada (se houver), prazo
estimado de chegada do produto na empresa (dias), e, por fim, o carimbo da empresa.

O formulario devera ser totalmente preenchido pelo vendedor seguindo o
padrdo criado com instru¢ces necessarias, a fim de solucionar a falta de padronizagéo
no preenchimento dos documentos.

Outro formulario proposto foi o de pesquisa de satisfacdo dos clientes com
relacdo ao atendimento recebido na empresa, que sera posposto ao cliente pelo caixa
para que responda e deposite na urna, enquanto finaliza a venda (figura 4).

Figura 4: Formulério proposto de pesquisa de satisfacdo dos clientes com
relacdo ao atendimento: processo de vendas da microempresa de artigos religiosos

(NOME DA EMPRESA)
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1 2
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INSTRLI'(;C')ES DE PREENCHIMENTO
1 - Assinalar uma classificacdo desejada conforme o atendimento 2 — Descrever sugestdes, criticas ou elogios.
recebido;

A (Nome da EMPRESA) agradece a sua colaboracao!
Volte semprel

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O formulario contém no cabecalho a logo e o nome da empresa, classificacao
guanto ao atendimento recebido (satisfeito, neutro e insatisfeito), espaco para
descricdo de sugestdes, criticas e/ou elogios, e as instru¢cdes de preenchimento. O
guestionario ficara disponivel no balcéo do caixa da organizacéo, ficando a disposi¢ao
para o cliente efetuar o preenchimento a qualquer momento durante o horéario de
funcionamento da empresa. Visa avaliar a qualidade do atendimento realizado pela
empresa, medida pela relacdo entre a quantidade de clientes satisfeitos com o
atendimento (mensal) dividido pela quantidade de atendimento realizados nesse
periodo, sendo considerada quanto maior melhor.



A pesquisa de satisfag&o foi proposta com o intuito de proporcionar a empresa
a captacdo da percepcéo dos clientes em relagcdo ao seu atendimento, para que
através dos resultados da pesquisa seja possivel analisar quais 0s pontos que 0s
clientes observam como necessidade de mudanca, além de identificar seus desejos e
sugestdes. Por meio desta, a empresa podera detectar seus pontos de melhorias, e
investiga-los melhor, a fim de soluciona-los e, assim, prestar um atendimento que
melhor agrade seus clientes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo demonstrou que o gerenciamento de processos permitiu aprimorar
o processo de vendas e seus formulérios, reduzindo deficiéncias como: movimentacao
dos vendedores e falta de padronizacdo em relacdo a documentos, através de sua
aplicacdo em uma microempresa familiar do ramo de artigos religiosos. Dessa forma,
foi respondido o problema de pesquisa e atendido o objetivo geral do estudo pois foi
analisado o processo de vendas e seus formularios de uma empresa do ramo de
Artigos Religiosos visando alinha-los as estratégias/objetivos organizacionais e do
processo.

Os objetivos especificos também foram atendidos. Os objetivos estratégicos da
empresa de artigos religiosos foram identificados, sendo: atingir as metas tragadas de
receita total mensal e de lucratividade esperada, e a evangelizacdo de seus clientes,
familiares e amigos, por meio das vendas de seus produtos. Assim como 0s objetivos
do processo de vendas: executar as atividades de maneira eficiente e atender os
clientes de forma a deixa-los satisfeitos com o atendimento. E foram detectadas as
deficiéncias do processo por prioridade: movimentacdo dos vendedores e falta de
padronizacao no preenchimento dos documentos.

As propostas sugeridas foram: desenho do fluxograma eliminando a atividade
de movimentacdo do vendedor ao segundo piso da organizacdo; acoplamento de
gavetas nos moveis para armazenar mais pecas e caixas para embalar os produtos
facilitando o deslocamento e desempenho das atividades do vendedor ao reduzir sua
movimentacao ao segundo piso durante o atendimento ao cliente, minimizando perdas
financeiras na organizacdo. Para atender aos objetivos do processo relacionados ao
foco no cliente foram propostas a insercao de pesquisa de satisfagdo no processo de
vendas, com o intuito de detectar a satisfacéo do cliente com o atendimento prestado
pela microempresa, e a formalizacdo e padronizacdo do formulario de pedidos de
produtos, anteriormente realizada em papel rascunho, no qual ja houveram perdas,
devido a encomendas de produtos que ndo houve a efetivacdo da venda e pedidos
com informagdes inconsistentes.

Como limitagBes este estudo apresentou o autorrelato, além da sua restricdo a
realidade desta organizac&o. Futuros estudos podem continuar as proximas etapas
do gerenciamento de processos definindo indicadores de desempenho para seu
gerenciamento, além de mapofluxograma para atestar as solucdes propostas. Além
disso este estudo pode ser estendido aos processos de compras e de estoque dessa
organizacao, que poderédo ser mapeados, modelados e redesenhados, visando sua
otimizacdo. Assim como o processo de vendas foi alinhado aos objetivos estratégicos
da organizacao, é importante que os demais 0 sejam para agregar valor e contribuir
com o alcance dos objetivos organizacionais.

Para os estudiosos este estudo ofereceu o0 emprego da modelagem, analise e
desenho do processo e seus formulérios alinhados aos objetivos estratégicos e do
processo no contexto de microempresa do ramo de artigos religiosos.



Contribui com gestores ao demonstrar o levantamento de gaps, suas causas e
priorizacao pela matriz GUT, e proposta de melhorias para os pontos diagnosticados
capazes de sanar dificuldades do processo de vendas, incluindo seus formulérios.
Demonstrou como corrigir falhas para melhor atender seus clientes, além de reduzir
prejuizos financeiros e tempo de atendimento pela eliminagdo de atividades
desnecessarias, colaborando com o alcance dos objetivos da organizacdo. Evidenciou
a importancia do desenho do processo e seus formularios, enfatizando a necessidade
de seu alinhamento aos objetivos estratégicos organizacionais e do processo para
otimizar fluxos de atividades, reducdo de perdas financeiras e satisfacao de clientes.
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